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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
yang terdiri reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles 
terhadap kepuasan pelanggan Bus PO. Efisiensi Jurusan Yogyakarta – 
Purwokerto.Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kuantitatif 
yang penarikan kesimpulannya didasarkan pada angka-angka yang dioleh secara 
statistik. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang Bus PO. 
Efisiensi Jurusan Yogyakarta - Purwokerto. Sampel diambil sebanyak 100 orang 
penumpang. Teknik pengambilan sampel menggunakan convenience sampling. 
Sumber data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui kuesioner 
(angket). Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 
berganda, uji F, uji t, dan uji koefisien determinasi. Sebelumnya dilakukan uji 
asumsi klasik berupa uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji 
heteroskedastisitas. Berdasarkan hasil analisa data diperoleh kesimpulan bahwa: 
(1) Hasil uji t diterima pada taraf signifikansi 5%. Artinya terdapat pengaruh yang 
signifikan dari reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan  tangible 
secara parsial -sama terhadap kepuasan pelanggan Bus PO. Efisiensi Jurusan 
Yogyakarta – Purwokerto; (2) Hasil uji F diterima pada taraf signifikansi 5%. 
Artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, dan  tangible secara bersama-sama terhadap kepuasan 
pelanggan PO. Efisiensi Jurusan Yogyakarta – Purwokerto.  
 




 This study aims to determine the effect of service quality that consists of 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles to customer 
satisfaction Bus Efisiensi Yogyakarta - Purwokerto. This research uses descriptive 
quantitative research methods withdrawals are based on statistically obtained 
figures. The population in this study is all passengers Bus PO. Efisiensi 
Yogyakarta – Purwokerto. Samples were taken as many as 100 passengers. The 
sampling technique uses convenience sampling. Data source used is primary data 
obtained through questionnaire (questionnaire). Data analysis techniques used are 
multiple linear regression analysis, F test, t test, and test coefficient of 
determination. Previously tested the classical assumption of normality test, 
multicollinearity test, and heteroscedasticity test. Based on the result of data 
analysis, it can be concluded that: (1) T test result received at 5% significance 
level. This means that there is a significant influence of reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, and tangible partially-equal to customer satisfaction Bus PO. 
Efisiensi Major Yogyakarta - Purwokerto; (2) The result of F test is accepted at 
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5% significance level. This means that there is a significant influence of 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible together towards 
customer satisfaction Bus PO Efiseinsi Yogyakarta – Purwokerto. 
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1. PENDAHULUAN 
Penyedia jasa-jasa transportasi dalam memenuhi kebutuhan masyarakat 
ada kaitannya dengan permintaan akan jasa transportasi secara menyeluruh. Setiap 
moda transportasi mempunyai sifat, karakteristik dan aspek teknis yang berbeda, 
hal ini akan mempengaruhi terhadap jasa-jasa angkutan yang ditawarkan oleh 
penyedia jasa transportasi. Perusahaan Otobus (PO) Efisiensi merupakan salah 
satu perusahaan jasa transportasi darat berupa bus antar kota antar provinsi 
(AKAP) yang berkantor pusat di Jl. Wonosari Km. 6, Kebumen, Jawa Tengah, 
dan melayani trayek Jogjakarta-Purwokwerto dan sebaliknya mulai tahun 2008. 
Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan suatu dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan (dalam hal ini PO. 
Bus Efisiensi Jurusan Yogyakarta - Purwokerto). Ikatan seperti ini dalam jangka 
panjang memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 
pelanggan serta kebutuhan mereka, dengan demikian perusahaan tersebut dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan 
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau 
meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. 
Dalam dunia bisnis yang bergerak di bidang jasa, kepuasan pelanggan 
merupakan faktor yang dominan dan menentukan dalam mempertahankan 
maupun menumbuh-kembangkan perusahaan. Menurut Sudarmo (2002: 181) 
suatu produk yang dihasilkan perusahaan akan mencerminkan keberhasilan 
perusahaan tersebut di mata konsumen. Konsumen yang merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan, kemungkinan akan menjadi pelanggan setia, bahkan 
dapat dijadikan  media promosi gratis. Demikian pula sebaliknya pelanggan yang 





Perusahaan yang gagal memuaskan pelayanannya akan menghadapi 
masalah yang kompleks. Umumnya pelanggan yang tidak puas akan 
menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan 
betapa besarnya kerugian dari kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, 
setiap perusahaan jasa wajib merencanakan, mengorganisasikan, 
mengimplementasikan, dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, 
sehingga pelayanan dapat memuaskan para pelanggannya. Penilaian akan kualitas 
layanan dikembangkan oleh Barry, A. Parasuraman dan Zeithaml yang dikenal 
dengan service quality (Servqual), yang berdasarkan pada lima dimensi kualitas 
yaitu reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan), empathy (empati), dan tangibles (bukti langsung) (Kotler, 2000:53). 
Kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu faktor yang menentukan 
dalam pemilihan produk dan jasa yang dapat memuaskan konsumen. Tercapainya 
kepuasan pelanggan apabila kualitas produk dan jasa yang diberikan sesuai 
dengan kebutuhan. Menurut Lovelock dalam Fandy, kualitas pelayanan 
merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan untuk memenuhi keinginan konsumen (Tjiptono, 2001: 59). 
Hasil penelitian Bharwana, et.al (2013) menyimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan menjadi faktor yang sangat penting untuk kepuasan pelanggan. Semua 
perspektif kualitas pelayanan yang ditemukan berkorelasi positif dengan kepuasan 
pelanggan. Sejalan dengan penelitian tersebut, Baker (2013) juga menyatakan 
bahwa kepuasan konsumen terjadi ketika harapan konsumen terpenuhi atau 
terlampaui. 
.Kualitas pelayanan yang baik merupakan satu hal yang sangat penting 
untuk meraih pasar. Karena hal tersebut akan bermuara pada kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan sendiri dapat didefinisikan sebagai tingkat perasaan 
pelanggan setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dengan 
harapannya (Tjiptono, 2001: 147). Kualitas pelayanan dapat dilihat dari 
kemampuan untuk memberikan produk/jasa dan memuaskan konsumen, kemauan 
untuk memberikan pelayanan dengan cepat, keterampilan para karyawan, 
kemampuan komunikasi yang baik dari pelayan, keinginan memahami kebutuhan 
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pelanggan, fasilitas fisik dan penyediaan perlengkapan dan sarana lainnya. Jika 
beberapa aspek di atas dapat dipenuhi maka pelanggan yang menggunakan Bus 
Efisiensi akan semakin puas. Sebaliknya jika  aspek-aspek di atas tidak dapat 
dipenuhi maka pelanggan yang menggunakan Bus Efisiensi akan tidak puas dan 
beralih ke PO. Bus lain. 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah dapat diungkap suatu masalah 
yang dirumuskan sebagai berikut: Apakah variabel kualitas pelayanan yang terdiri 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PO. Bus Efisiensi Jurusan Yogyakarta - 
Purwokerto? 
Adapun tujuan dari penelitian  ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan yang terdiri reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 
dan tangibles terhadap kepuasan pelanggan PO. Bus Efisiensi Jurusan Yogyakarta 
– Purwokerto. 
2. METODE  
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif 
kuantitatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bermaksud 
menggambarkan fenomena pada obyek penelitian apa adanya. Sedangkan metode 
kuantitatif adalah metode yang digunakan untuk pengujian hasil penelitian yang 
didasarkan pada angka-angka hasil analisis stastistik.  
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen PO. Bus Efisiensi 
Jurusan Yogyakarta - Purwokerto. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
adalah metode convenience sampling yaitu memilih sampel yang mudah ditemui, 
subyek sampel tidak terbatas dan peneliti memiliki kebebasan untuk memilih 
sampel yang paling cepat serta murah (Indriantoro dan Supomo, 2000: 130), 
sehingga konsumen yang diteliti adalah 100 orang konsumen yang mudah ditemui 
dan terjadi pada saat berkunjung ke PO. Bus Efisiensi Jurusan Yogyakarta - 
Purwokerto. 
Sumber data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui 
kuesioner (angket). Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi 
linier berganda, uji F, uji t, dan uji koefisien determinasi. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1.  Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil uji t terhadap dimensi reliability menunjukkan bahwa reliability 
(3,439) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya 
kepuasan pelanggan ditentukan oleh tinggi rendahnya kehandalan karyawan 
(kru) Bus Efisiensi. Kru bus yang andal dalam memberikan pelayanan 
menyebabkan pelanggan merasa puas. Evaluasi pelanggan terhadap dimensi 
kehandalan adalah pada keramahan, pelayanan, kecekatan, ketepatan, dan 
ketelitian dalam melayani pelanggan. 
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Bharwana, et.al 
(2013) dan Hardianawati (2012) yang membuktikan bahwa dimensi 
reliability pada kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
3.2. Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Ditinjau dari hasil uji t untuk dimensi responsiveness menunjukkan 
adanya pengaruh yang signifikan dari responsiveness (3,774) terhadap 
kepuasan pelanggan. Artinya kepuasan pelanggan ditentukan oleh tinggi 
rendahnya ketepatan daya tanggap karyawan (kru) Bus Efisiensi. Karyawan 
yang memiliki daya tangkap tepat dalam menanggapi keluhan pelanggan  
menyebabkan pelanggan merasa puas. Evaluasi pelanggan terhadap dimensi 
ketanggapan adalah pada kecepatan, pemahaman, kesediaan membantu, 
pemberian informasi, dan kemampuan komunikasi yang baik dari karyawan 
Bus Efisiensi. 
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Bharwana, et.al 
(2013) dan Hardianawati (2012) yang membuktikan bahwa dimensi 
responsiveness pada kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen.  
3.3. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil uji t untuk dimensi assurance menunjukkan adanya pengaruh 
yang signifikan dari assurance (4,357) terhadap kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh tinggi rendahnya jaminan pelayanan 
yang diberikan oleh karyawan Bus Efisiensi. Pemberian jaminan pelayanan 
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yang meyakinkan akan menyebabkan pelanggan merasa puas. Evaluasi 
pelanggan terhadap dimensi jaminan adalah pada kesopanan, kenyamanan, 
kepercayaan, kebersihan, fasilitas yang lengkap, dan jaminan keamanan yang 
diberikan pada pelanggan. 
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Bharwana, et.al 
(2013) dan Hardianawati (2012) yang membuktikan bahwa dimensi 
assurance pada kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen.  
3.4. Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil uji t untuk dimensi empathy menunjukkan adanya pengaruh 
yang signifikan dari empathy (4,368) terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan 
pelanggan ditentukan oleh tinggi rendahnya perhatian karyawan Bus Efisiensi 
terhadap keluhan yang disampaikan pelanggan. Perhatian yang besar terhadap 
keluhan pelanggan menyebabkan pelanggan merasa puas. Evaluasi pelanggan 
terhadap dimensi empati adalah pada sikap dan perilaku karyawan, perhatian 
terhadap keluhan, tidak membedakan status sosial, tidak membedakan 
pelayanan, dan penjelasan terhadap hal-hal yang ditanyakan pelanggan. 
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Bharwana, et.al 
(2013) dan Hardianawati (2012) yang membuktikan bahwa dimensi empathy 
pada kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
3.5. Pengaruh Tangibles Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Ditinjau dari faktor-faktor kualitas pelayanan secara individual hasil 
uji t untuk dimensi tangibles (6,823) menunjukkan bahwa tangibles 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 
ditentukan oleh ada tidaknya bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan Bus Efisiensi. Pelayanan secara nyata menyebabkan pelanggan 
merasa puas. Evaluasi pelanggan terhadap dimensi tangibles adalah 
lingkungan yang nyaman, kebersihan, kerapian, penataan ruangan yang 




Hasil uji t variabel tangibles merupakan variabel yang memberikan 
pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari 
nilai thitung variabel tangibles (6,823) lebih tinggi dari thitung variabel lainnya 
reliability (3,439), responsiveness (3,774), assurance (4,357), dan emphaty 
(4,368). Hal ini berarti jika kehandalan dalam memberikan pelayanan 
menyebabkan pelanggan merasa puas. 
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Bharwana, et.al 
(2013) dan Hardianawati (2012) yang membuktikan bahwa dimensi tangibles 
pada kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
3.6. Pengaruh Kualitas Pelayanan yang Diukur Melalui Dimensi Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy, dan  Tangible Secara Simultan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian hipotesis ke-6 tentang pengaruh reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, dan  tangible secara simutan terhadap 
kepuasan pelanggan memperoleh Fhitung > Ftabel (70,297 > 2,29) pada taraf 
signifikansi 5%. Hal ini berarti terdapat pengaruh yang signifikan dari 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan  tangible terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini berarti hipotesis yang diajukan dinyatakan telah 
terbukti kebenarannya dan dapat diterima. Jika terjadi peningkatan kualitas 
pelayanan jasa, maka dapat dipastikan bahwa pelanggan akan merasa puas. 
Produk jasa yang diberikan jika dapat memenuhi kebutuhan atau keinginan 
pelanggan, maka pelanggan merasa puas. Kualitas produk jasa merupakan 
keseluruhan ciri serta sifat yang berpengaruh pada kemampuannya memenuhi 
kebutuhan pelanggan.  
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Bharwana, et.al 
(2013) dan Hardianawati (2012) yang membuktikan bahwa kualitas 
pelayanan yang diukur melalui dimensi reliability, responsiveness, assurance, 







Terdapat pengaruh yang signifikan dari reliability terhadap kepuasan 
pelanggan PO. Bus Efisiensi Jurusan Yogyakarta – Purwokerto. Hasil uji t 
memperoleh nilai thitung > ttabel (3,439 > 1,980) pada taraf signifikansi 5%. 
Artinya karyawan yang andal dalam memberikan pelayanan menyebabkan 
pelanggan puas. 
Terdapat pengaruh yang signifikan dari responsiveness terhadap kepuasan 
pelanggan PO. Bus Efisiensi Jurusan Yogyakarta – Purwokerto. Hasil uji t 
memperoleh nilai thitung > ttabel (3,774 > 1,980) pada taraf signifikansi 5%. 
Artinya karyawan yang memiliki daya tangkap tepat dalam menanggapi 
keluhan pelanggan menyebabkan pelanggan merasa puas.  
Terdapat pengaruh yang signifikan dari assurance terhadap kepuasan 
pelanggan PO. Bus Efisiensi Jurusan Yogyakarta – Purwokerto. Hasil uji t 
memperoleh nilai thitung > ttabel (4,357 > 1,980) pada taraf signifikansi 5%. 
Artinya pemberian jaminan pelayanan menyebabkan pelanggan merasa puas.  
Terdapat pengaruh yang signifikan dari empathy terhadap kepuasan 
pelanggan PO. Bus Efisiensi Jurusan Yogyakarta – Purwokerto. Hasil uji t 
memperoleh nilai thitung > ttabel (4,368 > 1,980) pada taraf signifikansi 5%. 
Artinya pemberian perhatian terhadap keluhan pelanggan menyebabkan 
pelanggan merasa puas. 
Terdapat pengaruh yang signifikan dari tangible terhadap kepuasan 
pelanggan PO. Bus Efisiensi Jurusan Yogyakarta – Purwokerto. Hasil uji t 
memperoleh nilai thitung > ttabel (6,823 > 1,980) pada taraf signifikansi 5%. 
Artinya pemberian bukti pelayanan secara langsung menyebabkan pelanggan 
merasa puas. 
Hasil uji F memperoleh nilai Fhitung > Ftabel (70,297 > 2,29) pada taraf 
signifikansi 5% dan hipotesis dinyatakan diterima. Artinya berarti terdapat 
pengaruh yang signifikan dari reliability, responsiveness, assurance, empathy, 
dan  tangible secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan PO. Bus 
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